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Abstract‐Mobile  telecommunications  industry  In  Indonesia  has  experienced  rapid  growth.  Ever  since  the 
implementation  of  PERMENKOINFONo.1/2010  which  concerns  liberalization  of  telecommunications  In 
Indonesia, there are number of mobile telco operators that being acquired by foreign  investors. Based on the 
reports of the Indonesian Cellular Telecommunications Association (ATSI), estimated the total number of mobile 
phone  subscribers  at  the  end  of  2011  has  reached  240 million  users  in which  the  number  of GSM  prepaid 
subscribers  dominates  with  more  than  95%.  Full  implementation  of  hard  cluster  system  by  Telkomsel  is 
considered as a  threat  for outlets due  to cross‐cluster  restrictions as  that would  limit  its  sales area. Another 
concern for Telkomsel sales partners, including authorized dealers, is cooperation between Telkomsel with retail 
companies to increase distribution and sales through media ATM and non‐ATM. Moreover, restrictions on cross‐
cluster  rules do not applied  to  transactions via ATM, non‐ATM and  retail. Analysis  tools  that being used are 
PESTEL, Porter’s 5 Forces and Resource Based View which than combined to arrange SWOT analysis. Result of 
analysis  identifying  root causes which being derived  into 4 areas, namely distribution, marketing,  regulation, 
and price competition.  In order to  improve the performance of Telkomsel sub‐branches  in sales  functions and 










Mobile  telecommunications  industry  in  Indonesia  has  experienced  rapid  growth.  Based  on  the 
reports  of  the  Indonesian  Cellular  Telecommunications  Association  (ATSI),  estimated  the  total 
number of mobile phone users at the end of 2011 has reached 240 million users in which the number 
of users of a GSM dominates with more than 95%. (kompas.com, 2012) These figures  illustrate the 
real  conditions  in  the  telecommunications  industry  was  in  the  mature  phase.  Ever  since  the 
implementation of PERMENKOINFONo.1/2010 which concerns  liberalization of  telecommunications 
in  Indonesia,  there  are  number  of  mobile  telecommunications  operators  that  being  acquired  by 
foreign  investors. T he amounts of potential benefits  that may be obtained attract new players  to 







hard  cluster  of  several mobile  operators,  through which  the  company's  strategies  only  allow  the 











Until  the  end  of  2011,  Telkomsel  implementing  soft‐cluster  distribution  system where  authorized 
dealers (Mitra AD) and outlets can sell mobile products, particularly recharge voucher, to consumers 
(subscribers and outlets) inside and outside the main cluster. This system encourage servers (outlets 
which  has  a  large  capital  in  providing  electronic  recharge  voucher)  to  meet  the  needs  of  its 
customers (small outlets) or the emergence of new business relating to the sale of recharge vouchers 
(for example MLM). Telkomsel establish  sub‐branch offices  to perform  controlling  and monitoring 
sales and marketing function  in sub‐region. Generally the number of employees  in the office of the 
sub‐branch is less than 10 people so that the company should be able to maximize the role of each 




(see  exhibit  1&2).  Outlets  that  used  to  serve  top‐up  transactions  outside  the  cluster  becomes 
constrained  because  the  system  restricting  cross‐cluster  transactions.  But  Telkomsel  consistency 
being questioned by outlets because  the  restriction does not applied  to  transactions  that occur  in 







The business problem  is how  to make outlets  loyal  to Telkomsel. References  for  this  thesis comes 
from the journal of theory and research, articles, internal information from Telkomsel management, 
and  also  direct  interviews  to  outlet  owners.  From  initial  interviews,  these  are  the  causes  of  the 
problem: 
• Full  implementation of hard cluster system were confronted with obstacles because the outlets 
are  not  ready  to  adopt  the  new  rules, when  in  fact  Telkomsel  in  recent  years  has  begun  to 
implement  the  clustering  system  gradually,  starting  from  the  implementation  of  soft  cluster 
system that limits cross‐region transactions. 






















































be  through  the analysis of PESTEL and Porter 5 Forces Model. PESTEL analysis  (Political, Economic, 
Socio  cultural,  Technological,  Environmental  and  Legal)  can  assist  companies  to  understand  the 
opportunities  and  threats  that  may  be  encountered  and  the  influence  of  various  macro 
environmental  factors of  the  industry  in  the  future. Porter 5 Forces Model  is used  to  identify  five 
forces  that determine the basic structure of an  industry. After conducting an external analysis,  the 





o Several  government  policies  in  regulating mobile  telecommunications  industry  are  considered 
less attention  to  the  real conditions. As example, government encourages mobile operators  to 




From  internal  company  analysis,  it  found  that  Telkomsel  needs  improvements  in  marketing  and 
distribution  function.  Telkomsel  need  to  improve  their  cluster  management  to  ensure  all 
Telkomsel
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stakeholders that  involved  in product distribution process  from Telkomsel to consumers could gain 
equitable benefits. At the same time, Telkomsel has  to create an  integrated and unique marketing 
that  can  be  advantage  and  differentiator  with  its  competitors.  Selection  of  the  right  advertising 































1. Distribution. Telkomsel  still have  to  struggle  to ensure  its policy  in  implementing hard  cluster 





3. Regulation. The  telecommunications  industry  in a period of uncertainty due  to  the changes of 
regulations that could potentially inhibit the growth of the industry and the companies within it. 
4. Price  competition.  Competition  from  providers  in  offering  low  prices  that  are  considered  the 
easiest efforts in enhancing customer database, if prolonged would cause loss to the company. 
 
3. Business Solution 
 
A.  Alternative Business Solution 
The next  stage  is  to use  the TOWS Matrix  as  a  situational  framework  to help  the  company  get  a 
extensive choice of competitive strategy by pairing external environment (opportunities and threats) 
and internal environment (strength and weakness). In addition, the use of the TOWS Matrix aims to 








is marketing,  operational,  financial,  and  human  resources.  Some  combination  of  the  elements  of 
SWOT more focused on macro level such as the government's role as regulator and a growing trend 
in  society. Other  combinations are  internal or  can be  changed according  to  the  capabilities of  the 
company. According to the limitation of this study, the analysis TOWS matrix will be used to help the 
sub‐branch offices formulate the loyalty program for the outlet. Formulation of strategies outlined in 
the  implementation plan will be clear direction  for all Telkomsel employees.    Implementation plan 
can run more successful  if we know the Key Success Factor  (KSF) growing  in the  field. Key Success 
factors may be a function, activity, or business practices. Grunert & Ellegaard state that “Competitive 
advantage, and indirectly business performance, can therefore be related to how the business scores 








Mobile  telecommunication  industry  in  Indonesia  has  reached  the  phase  of  "mature"  with  a 
penetration rate of over 100% and the number of nationwide mobile telecommunication companies 
exceeds the average number of operators in the same industry in other countries. The emergence of 





implement  the  results of  this study,  the Telkomsel  to  increase sales and  loyalty of outlets  through 
programs created sub‐branch offices. Details about timeline activities shown in exhibit 2. 
 
To execute  the company's strategy  then  there are  factors  that should have been prepared so  that 
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